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Cosa vi e rimasto dalla
oresentazione del Dott
Gioacchino D'alo

Patient Advocacy ¢

BINGIUAN[@)N]=



Il cambio di passo

» hitps://www.youtube
.com/waich2v=3UBk

JyYs-74
» hitps://tg24.sky.it/spe
ttacolo/tv-

show/2020/04/22/dr-
house-serie-tv

Lezione Dott. G. D'AlO 2021



https://www.youtube.com/watch?v=3UBkJyYs-z4
https://tg24.sky.it/spettacolo/tv-show/2020/04/22/dr-house-serie-tv

Perche il Patient Advocacy ¢

Soft Skill

Valore del
prodotto

\/ N

Patient
Engagment

Lezione Dott. G. D'Alo 2021 '

Patfient advocacy
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Tre livelli di HL

Nutbeam (2000,) struttura il raggiungimento dell’obiettivo di essere empowered attraverso
tre livelli di health literacy:

Livello 1 Funzionale: Capacita di lettura € comprensione di informazioni fornite dai
medici, farmacisti ed altri operatori di salute e di agire di conseguenza, ad esempio
assumendo in modo corretto farmaci e programmando le visite mediche

Livello 2 Interattivo/comunicativo : Capacita di comprendere, valutare ed utilizzare
informazioni di salute derivanti da fonti diverse per scegliere in modo consapevole,
riducendo i rischi e migliorando la qualita di vita. A questo livello I'individuo € in grado di
confrontarsi col medico e condividere le proprie conoscenze con i pari (ad es. gruppi di
discussione on-line)

Livello 3 Critico : Capacita di muoversi all'interno del sistema sanitario essendo a
conoscenza dei propri diritti di paziente; riconoscere la qualita dei servizi offerti; valutare

PV 01800y 910JND,| OPUDLID B(IgOZZI|I}N S|O1IS oW

in modo critico le informazioni ed i messaggi di salute; agire per il miglioramento del g
benessere individuale e collettivo prendendo parte in modo attivo al sistema sociale e Ve
politico 3

y




PARTECIPAZIONI Open AIFA 2019

Dopo nuova governance

N.
incontri

23 21 1 1

100% 91% 4% 4%

Oper.
Sanitari
o/0rg.
scientifi
che

0%

A

wivla Freread v xiupmee per a Salute

Univ.
Centri di
ricerca

0%
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THANK YOU
FOR SM - KING

FAAP-A AREBA PATANERL N

hitps.//www.youtube.com/watchev=HTtJJsWily4
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https://www.youtube.com/watch?v=HTtJJsWi1y4

Quale obiettivo
quindi per chi
lavora nell’'Health
Marketing ¢




INCCREE S D) ol ol ©

P. Watzlawick

Parlare oscuramente
lll Lo sa fare ognuno
Chz2ro pochissimi

Galileo Galilel
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-Un tizio di cultura modesta, ricoverato da due giorni in ospedale per

accertamenti,trasportato da un reparto all’altro e sottoposto a molteplici
esami, non ricevendo informazioni e preoccupato.Quindi animatosi di
coraggio, si avvicina ad un camice bianco di turno e timidamente chiede
“Scusi dottore che cosa ho?” Il medico consulta la cartella

clinica , lo guarda e risponde : :
Grazie Franco,

D 9|IgpZzl|IiN 3|0l PW

“Il quadro ora sembra chiaro.
Sono franco, si tratta di

carcinoma della testa del § | %/ L

pancreas AR \ : :

con ittero e dispepsia da ) / rel Sapere
compressione del | N7 P h<e coSa ho’)
coledoco”

"1
i

Il paziente resta incantato
ma un attimo dopo ribatte

Source: Emilio Francioso Direttore Responsabile Giornale del medico 2003



Tutto quello che non insegnano i testi di medicina
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ha avuto un attacco
allega TIA ischemico transitorio

_ o la percussione del fianco e
Giordano positivo dolorosa

richiamo del vaccino

Source : G.Cosmancini -R.Satolli Lettera ad un medico sulla cura degli uomini
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Inglese e medichese spaventano | pazienti

Followup spaventaun paziente
Espessioni come convulsionifebbrili,fanno pensare all’epilessia
Linfonodiingrossati fanno pensare allaleucemia

Source: medical doctor 2003
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I’'ospedale era una istituzione di carita e di asilo
il giaciglio rappresentava lo spazio vitale talvolta condiviso

:I medici trasformano I'ospedale in una macchina per curare -
Il letto e un luogo di studio e di intervento sul corpo umano

Si prescriveva un mese a letto per chi era colpito da infarto -
Il letto al posto dei farmaci

Ospedale = centro di costo
Il letto e un parametro finanziario (calcolo della rotazione dei letti)
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| ricoverati continuano ad essere definiti con il e non per

Source : G.Cosmancini -R.Satolli Lettera ad un medico sulla cura degli uomini



Marketing Research & Forecasting
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Napoleone lll, imperatore di Francia aveva un segreto
Ogni volta che incontrava qualcuno,si imponeva di ricordare il nome ,magari
scrivendolo mentre gli altri non vedevano

Tutti percio rimanevano senza parole quando I'imperatore li chiamava per
nome.

“Si & proprio ricordato il mio nome “ dicevano con orgoglio

........................ ma non e difficile constatare
che le piccole attenzioni sono estremamente importantsi
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*essere informati

* essere rassicurati

*avere la possibilita di prendere decisioni

*avere la possibilita di evitare di prendere decisioni difficili

Source : A.tramarin I'ospedale malato 2003
A.Minardi- Medici,malati,medicine
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Il medico

’'Infermiere

vio bisogno di aiuto e spero che tu me lo darq,-

Il paziente

Source:ProfVannotti Un. Losanna Rosanna Toniato
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materiale utilizzabile citando I'autore Roberto Adrower

Souce: L.Mignoli MD 2002



Panel di 2062 operatori sanitari

Profondo coinvolgimento emotivo 37,7 %

Irritazione 36,4 %
Indecisione 31,8 %
Noia 25,1 %
Distacco emotivo 19,1%
Forti sentimenti di aggressivita 17 %
Intensa attrazione fisica 10 %
Reazioni somatiche 10 %
Impulso a fuggire 5,9%

Source : F.Pellegino Medici Oggi 2003
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Source : C. Maalach 2003



*PRO’s
colui che sa ben interpretare i propri bisogni e scegliere
tra le opzioni possibili .

* Il partner migliore per un medico che voglia spogliarsi del
tradizionale paternalismo.

CON’s
*Insidiosa la tentazione di comunicare tra pari
come se si trattasse di un collega .

Source:G.cosmacini,r.satolli lettera ad un medico..2003
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Clienti Non clienti

Con quale probabilita possono diventare nostri
clienti?

Quanto sono “legati” i nostri clienti?

Irriducibili Medi Deboli Convertibili Molto Ambivalenti Poco Chiusi
Disponibili disponibili
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materiale utilizzabile citando I'autore Roberto Adrower
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"I clienti non acquistano
ma ott



1) Utilizzare espressioni ben ponderate
2) Stare in silenzio (dopo 18 secondi il paziente &
interrotto dal medico )
3) Permettere 'espressione delle emozioni
4) Offrire commenti che possono sostenere il paziente
5) Parafrasare e riassumere
6) Permettere ai pazienti di correggere le vostre
interpretazioni dei loro sentimenti
7) Far notare che € mancato qualcosa sulla coerenza
8) Tentare di comprendere cio che il paziente sta
provando:

rabbia, ostilita ,paura, senso di manipolazione,
seduzione , insicurezza
9) Offrire risposte intelligenti affinche il paziente venga
indotto a continuare
10)Non rassicurare troppo presto il paziente

Source: Murthag 1996
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Vilelleluile
cronica:

COSa chiari

al pazier

re
te

La relazione sard
Non & possibile una frequente conil
guarigione completa medico per controlli
o riacutizzazioni

Rassicurare

sull'impiego oppure
Anticipare i possibili utilizzare |
disturbi provvedimenti
terapeutici piv
avanzati

| farmaci dovranno
essere assuntiin modo
continuativo

zione nella malattia cronica



IL PROCESSO DI ENGAGEMENT

PROGETTO

BLACKOUT ALLERTA CONSAPEVOLEZZA EUDAIMONICO

“Sonoin blackout” ™ ™ “Sonouncorpomaloto” ' ™= ®  “Sonounpaziente® = wm
P P *Sono una persona” ' )

BLOCCOCOGNITND |—s] PRIMAELABORAZIONE ABSONE | ATTRIBUZONEDI
PENSIER! - DELE INFORMAZION COGNITIVA SENSO SOGGETTN

ANSIAE ELABORAZIONE
EMOZIONI NEGAZIONE PREOCCUPAZIONE ACCETTAZIONE
m CONGELAMENTO DISORGANIZZAZIONE ROUTINES AUTONOMIA
1 DELUAZIONE | “|_COMPORTAMENTALE | “{__ CODIFICATE | °( COMPORTAMENTALE




SAPIENZA

UNIVERSITA DI ROMA

DICINA

Corso di Laurea in Scienze Farmaceutiche Applicate

IL BENCHMARKING FARMACEUTICO
NELLA STRATEGIA D’ IMPRESA

Candidato: Relatore:
Alessio Martucci Roberto Adrower

Anno Accademico 2017-2018
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CHE COS’E......

“Confrontarsi
con i migliori”

“E un processo continuo di
misurazione dei
prodotti/servizi/processi
attraverso il confronto con i
migliori concorrentio le
aziende leader nei vari
seftori di mercato”

-Robert

7~ .

EVALUATION CUST ]pljgrl‘[b E
[CHNmALJEZEEjR|Q§cnnuALBEST PRACTICESES TARGET

FINANCIAL & BENBHMARKING
wasenen SUvey T0OLS

PROCESS & %EEYRWEEMM:HM

IL VANTAGGIO
COMPETITIVO
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L'impres
(o

Applica una
strategia

Differenzia dai
concorrenti

Conquista il cliente

b
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Principio

¢ALE

N

g &

@ SH5™

Obiettivo
prodofto

AN AAT
Busingss PLaw

: Q)

Favorire la scelta del proprio
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CLIENTE / PAZIENTE SEMPRE PIU
DIGITALE

Scenario digitale
ifaliano

ESSENTAL HEADUINES FOR MOBLE, INTERINET, AND SOCIAL MEDIA USE
A CrANGES TO DATA SOURCES FORINTIRN £7 U SRS AN D SOCIAL MEDA 5 SERS MEA N THAT WASIES ARE #2771 © MM A0l il WITH MEVIOUS M2 0TS
TOTAL MOBIE INTERNET ACTVE SOCIAL
POPULANON CONNECTIONS USERS MEDIA USERS

&

60.41 77.71 50.54 41.00

MILLION MILLION MILLION MILLION
URBANISATION: v POPULATION v POPULANON vs. POPURATRON
71.2% 128.6% 83.7% 67.9%
. we e
o are. . ™) Hootsuite

<« 1701103 P Pl in

«Weare.socialy
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Contesto di riferimento: un mo
Tecnologia Touchpoint e diffusic

MOBILE
7
(D1
[
PLATFORM

YOUTUBE
WHATSAPP
FACEBDOK
INSTAGRAM
re messencer .
mitrer [ 34%
unkeoin I 31
pinTeresT [N -
SKYPE I 260
snarchat [ 16%
TINDER I 14%
TWITCH I 14
wechatr [ $213%
REDDIT I 2
Tkrok [ 1%
VIBER I 10

Se la stima & corretta vuole
dire che abblamo a
dizsposizione in bytes

—— R —

Mel 2025 si potrebbero
stimare

di informazioni
quotidiane

Fonti: global web index 2020; Info Data

Exabyte 1,000 bytes alla 6; Zettabytes 1,000 bytes alla 7



DIGITAL MARKETING

“Il Marketing Digitale e I'insieme di attivita clon- @
che, attraverso I'ausilio di mezzi tecnologici Q e Q MARK
(strumenti digitali), sviluppano campagne di

marketing e comunicazione integrate, @
targettizzate e capaci di generare risultati ()

misurabili che aiutano un'azienda ad
individuare e mappare costantemente i
bisogni di domanda, a facilitare gli scambi
in modo innovativo, costruendo con la
stessa una relazione interattiva che
generera valore nel tempo”

0y 210JND,| OPUBLID 9|IgZZI|IIN S|olIS U

-Peretti
Pai0la2011- L'insieme delle afttivita di
E-COmmerce vendita e acquisto di
wa- & prodotti effettuato tramite

R 4 Internet

o=
X - Decreto legislativon. 17 del 2014

JOM

”Illl; ha intfrodotto in Italia la vendita
on line di medicinali senza
riceha medica



Ampiiano Ia propria con uns
media nell'ultimo anno, allo
stesso tempo l GMV per vendifore é
aumentato

Gli operatori di Marketplace hanno infatti
registrato un aumento medio

dei prodotti. Questi
rivenditori hanno beneficiato di un guadagno
ancora maggiore dell'81% del GMV
complessivo.

Crea e accelera la tua attivita di
vendita online
I Marketplace consentono un
~ all'intero sito df eCommerce del
retalfer aumento
organico del sito

Fonti Enterprise Marketplace Index 2021, un'analisi di dati del mondo Marketplace, a cura di Mirakl, Fonti Jakala 2020




Le aziende devono

Innovazione e crescita

. ) = riuscire o
viaggiano insieme comprendere nuovi
y bisogni, huovimodi di
- operare e sviluppare
- nuove
competenze.....alfine

di accrescere il valore
del proprio brand

IND,| OPUBLID 8|IgZZI|IIN 3|0l PW

In futuro pofremmo avere un avatar k. .
nitoreya la nostra alute Il brand piU rappresentativio
‘ soRDERs | | SEAIS @ @ MU e (s vmn amazon
: +2,228%
7 ™
&
A“‘A 1 [{ANTAR




Farmacia
Yeleilel
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Studio condotto dall'Universita degli studi
di Milano per conto di Dompeé su2200

7% & digital professionisti d
«76% utilizza %
facebook >
«49% utilizza %
whatsapp

Un intervistato su 4 reputaimportante
I'empatiadelrapporto direfto con il
paziente



Ma I'empatia puo essere rafforzata
anche online

45 App4Health’

.P\ Q

o= App4Health

La tua farmacia in Tasca

che consente a ogni farmacia di

dialogare e interagire con i
clienti, anche quando saranno
fuori dalla farmacia. il farmacista
potra caricare contenutirelativi
a salute e benessere o
promuovere eventi e servizi
all'interno della propria farmacia
inviandoli direttamente qi propri
clienti.In questo modo I'App
diventa

La Tua Farmacia, in Tasca.
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http://www.app4health.it/

IL RAPPORTO CON IL PUBBLICO

CONTATTI QUOTIDIANI

FARMACIE E PARAFARMACIE AUTORIZZATE, IL CONFRONTO TRA REGIONI ] g 33 1 . AM ILID q|

e ‘!HC
N LEmacs ogri gon

i 800mun 3z 23[]

llY n) 3 U emao)

Fonte: Federfarma, La Farmacia italiana 2018/2018

Nel perindo di chiusura delle attivita (lockdown) la farmacia & stato un luogo dove trovare
professionisti affidabili a cui rivolgermi

Per nulla d'accordo + Molto d'accordo +
Poco d'accordo Totalmente d'accordo

o > f- & i > 5] e
\&& -n.d} ‘E) \“}0 S ,55*% g‘i‘\ \#& éﬁ\ g—" 1& & \\ &\? 'lg ﬂ‘l} & ‘35? Q@,\& q;‘(‘
!.-h 'QD ‘L\ ,%1,. W C}‘ \)‘ '@t ‘}‘b @'@ Q@' 06\ 'b& . - 911 M
& 5 g, & g d 3* Indagine: 9- 11 Magglo 18% 4
"

10

La comunicazione in farmacia ai tempi del Covid-19

www.forumretail.com R.Adrower La Sapienza 2020 H 4 m T




ANNO dopo anno pero Meno persone
IN farmacio

37
persone in meno

Lt]l“ g ne N

farmaca n 6 anrs




Come cambia il layout della farmacia

Valuterd con attennone
& scalte il mighor

Prendecd solo marche

Lacimente reperibis

wdlo scattake

INFO-ROOMING
Prodotto per me

44% 2%

Prendierd solo marche

faclimente reperibil

Paziente Medico /
Farmacista CROSS-COUNSELLING

¥

, sugh espositon
Cercherd con attendione Labig

3 scaffale l'offerta 14%

migh_ny

20%

Ricerca info sul

Farmaco / sulla DRIVE TO STORE Online e G
Paziente Patologia on line DRIVE TO PHYSICIANS

‘ Dove dovra lavorare la
raberto,adrower Bee-BIPR Do sas fﬂ L

www.forumretail.com iknm ...

Fonte: Tradelad: Tracking Demand Side 200

La comunicazione in farmacia al tempi del Covid-19




Continua evoluzione delle priorita e prospettive future del Farmacista

PROFILO DI RUOLO

Conoscenze( sapere ) Conoscenze( sapere ) Conoscenze (sapere)

| |

7

Formazione Compeartamenti e Comportamenti

delle Aziende =/ Saper essere /) saper essere

Evoluzione continua delle competenze

R.Adrower 2020 iKMm -



http://www.forumretail.com/

NMARKETING E IMPRESA

Tabella 3
Analisi del Fte dedicata al paziente

Parametro Numero medio | Minuti medi
pazienti/ dedicati al
giorno singolo paziente

Etico 107 2

e L1l : L'USO RAZIONALE
DELL'INTELLIGENZA

o ARTIFICIALE POTREBBE
FAR GUADAGNARE
TEMPO E SPAZI0
ALL'ORGANIZZAZIONE

Vendita su prescnzmne no Ssn
?'E,EE

—-
Tempo 6,6 0,82

Naota: & somma non (& 100% paerchd un parienie potrebbe ricenang la preascriaone di un farmaco nan Ssn
(iprodied o commerciale)
Fovrle: edaborarione Roberio Adnower




IL. VALORE “TEMPQO"
in farmacia

[ tempo "non basta mai” oppure
“non passa mai’, sono le tipiche
espressioni che si sentono in
frangenti pandemici, a seconda
del territorio di appartenenza
dell'esercizio farmaceutico,
Occorre dare, quindi, qualche
elemento di calcolo per riflettere
sull'uso razionale del tempao
in questi momenti di rapidita
nelle decisioni e nelle scelte da
effettuare. Lo scorso 29 ottobre,
partecipando a un fortm [1]
del settare, nelle sessione
“Multimediale e Multicanale
tra tradizione e nuovi modelli
di comunicazione, il Pharma
Retail Post Covid 197, abbiamo
intervistato Paolo Pezza, sales
director di Manettif&Roberts

Bolton Group, su questo
argomento. La scansione del
tempo & cambiata profondamente
in farmacia in questa era
pandemica. Gia dobbiamao
ragionare come sari il cosidetto
“New normal” che non potrd essere
certamente uguale al periodo pre-
Covid-19. Come & possibile notare
dalla tabella 1, il timing lavorativo
in farmacia & scandito, secondo il
farmacista, da un soddisfacente
lavora di "bancone’, che & al primo
posto (28% del tempo giornaliera)
e da un altrettanto non gradito
lavora di back office, al secondo
posto (24 %) , al quale segue,

in terza posizione con il 16%, il
consiglio al paziente,

Nei desiderata dei farmacisti,

Tabella 1
La scansione del tempo del farmacista oggi

Il farmacista & soddisfatto del tempo al bancone mentre

vorrebbe supporti per poter comprimere il tempo delle
attivita di back office e potersi dedicare al paziente e alla
formazione (%percentuale di tempo dedicato per attivita)

] tuae | esiterato |
Formazione 6 1
Analizare | bisogni del proprio territorio

Selezionare | prodotti strategiciperla 10 11

farmacia

Consiglio al paziente
Gestione del paziente coordinata con il 3 6

mmg,/specialisti
Mansioni ordinarie 24 12
(back office, gestione)
Bancone 28 25
Team,/ alla creazione di un team
specializzato all'interno della farmacia
Altro 1 8

Fonie: www. forumetail. com




Tabella 2
Le preferenze sul corsi di formazione

S J0eD
imtervistati
Gestions amsiendals

orvetng “
—
ireogrator —

Dermatolhogia S acne

Ecm =u patologise ineramti ai nuowi Farmaci
Flalatte cardiovascolari

FRapporto con la clientela S pasaentse stranisenos

Fatologie invernali/stagaiomali

Fatologie urcologicihe (prostatiti)
Cross sellimg

Sicurezza sul lavoro S

ComunicaFzions

 MNutrizipne | 1 |

Pedicina funzionalke
Fatologie gastrointestimali

MHHIHHMH
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Tecniche di vendita, acqguisti e wendidie:
Aourrber - wewene. foormaredadll oo




Il cambiamento della

ngrm a C’igvizi

rmacia dei

La normativa sui nuovi servizi in
farmacia, varata con il decreto
legislativo n. 153/2009

Farmacia e amazon

capitale

Legge sulla Concorrenza n.
124 del 2017 ha concesso
I'ingresso delle societa di
capitale nella proprieta delle
farmacie.

Farmacia online
in grado di offrire
medicine pre-
dosate e

consegne a
domicilio
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Quale cambiamento si richiede alla Farmacia
per diventare asse portante del SSN ?

_ Distribuzione Comunicazione
.,' “J(_ =
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La misura del successo :
Benchmarking in Farmacia

Fondamenti del Fasi del benchmarking
benchmarking

» Miglioramento continuo :
consente di identificare
eventualidivari di performace
dell'organizzazione rispetto alle
best practice,

» Continvita: I'attivitd deve far
parte della Pianificazione

Strategica;

» Sistematicita: I'organizzazione .
deve adottare e applicare in &S'ﬁ‘—"i_?
modo sistematicola IDEA

metodologia di benchmarking. Rqﬂgjlngie una

AnNaLSTS
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Tipologie di benchmarking per la farmacia

Competitivo

Di processo
P Comprensione dei fattori che

Alcuni processi o funzioni aziendali che sono determinanoil vantaggio 3
sempre uguali anche in settori industriali diversi competitivo dei migliori =
concorrenti c

- N

Interno In Farmacia £

° ° (] CD

Nei gruppi imprenditoriali o Strategico Funzionale/di processo s
gglrlﬁrgﬁg?e' IOeZIerreKsj%Sigrlw?eledl Pone l'aftenzione alle metodologie gestionali &

- . alle perfoormance di aree funzionali (es. la

procedure e gliiter seguiti o

gestione del personale, la gestione economico
finanziaria) e di processi frasversali (es:
dall'acquisto del prodotto adalla vendita, Ila
farmacia dei servizi), con la finalita di iden’rificor§
le prassi che conducono dllo standard di

' performance.

individuare le migliori prassi che forniscano uno standard di riferimento
per 'implementazione di azioni di miglioramento in farmacia.




Il modello di lavoro

Prima degliincontri somministrazione di un
questionario focalizzato sulloggetto del
confronto e raccolta dati

In farmacia Durante il
confronto
Presentazione dei
ricaliorare i benchmarking partecipanti
principali crificita
implementare e Presentazione di una azienda best-in-
monitorare i progressi class

|denfificazione degli indicatori

Definizone delle linee
sviluppare il piano guida

d'azione identificazione delle “good-

oresentare i risultati practice e del best-in-class”

Attuale posizionamento

.d.e.ll’ozier)do .
Definizione di un modello teorico
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Conclusioni :

» La matematica americana Grace Murray Hopper disse una volta
che la frase piu pericolosa al mondo e:

» |lapiufecondae:

» Infatti, se finora il farmaco e stato distribuitoin un cerfo modo non
vuol dire debba essere distribuito nello stesso modo per sempre.
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Pre —test esame di
Marketfing e tecniche
di accesso al
mercato del farmaci




